طراحی کیفیت خدمات بخش اورژانس بیمارستان شهید فقیهی شیراز با استفاده از روش گسترش عملکرد کیفیت(QFD) 1390-91 by رحیمی, سید حامد et al.
فصلىامٍ
  
  ..سیذحامذ رحیمی ي َمکاران بخص ايرشاوس بیمارستان ضُیذ فقیُی ضیرازطراحی کیفیت خذمات    
 ri.ca.SMUT.www :secneicS lacideM fO ytisrevinU narheT yB dehsilbuP
 9
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داوـاابٌ ػواً  ومیتٍ تحمیمابت داوـاجًیی  داوـجًی وبسؿىبػی اسؿذ مذیشیت خذمبت ثُذاؿتی ي دسمبوی، داوـىذٌ مذیشیت ي اًلاع سػبوی پضؿىی، 1
 05450497190توفه:               moc.oohay@86imihardemahؿیشاص، (*وًیؼىذٌ مؼئًل)             آدسع الىتشيویه:پضؿىی 
 فًق تخلق سیٍ، گشيٌ داخوی،اػتبدیبس داوـىذٌ پضؿىی داوـابٌ ػوً  پضؿىی ؿیشاص، ؿیشاص، ایشان. 2
 داوـابٌ ػوً  پضؿىی ؿیشاص. ذیشیت ي اًلاع سػبوی پضؿىی،دوتشای مذیشیت خذمبت ثُذاؿتی دسمبوی، مذسع داوـىذٌ مداوـجًی  3
 داوـابٌ ػوً  پضؿىی ؿیشاص. دوتشای مذیشیت خذمبت ثُذاؿتی دسمبوی، اػتبدیبس داوـىذٌ مذیشیت ي اًلاع سػبوی پضؿىی، 4
 ٍ باكيفيا  سايي،  اًجاام  لزٍم دليل بِ درهاًي بْذاضتي ًظام ٍ بيوارستاى در اٍرژاًس جايگاُ :زمینه و هذف
عولکايد كيفيا يکاي ا  گستيش   .اس استثٌايي ٍ حساس جايگاّي آى در پيچيذُ ٍ هتعذد فيآيٌذّاي هؤثي
هَثيتييي ابزارّاي طياحي ٍ بْبَد كيفي اس كِ بِ هٌظَر تاهيي ًيا ّاي هطتيي ٍافزايص رضاي ٍي ا  
 خذه هَرد ًظي بِ كار بيدُ هي ضَد.
ا ؛ تعييي هْوتييي ًيا ّا ٍ اًتظارات هطتيي ا  طييا   گام ّاي اصلي هطالعِ عبارت بَدًذ :مواد و روش ها
ارتباط هياى اًتظارات بيوار ٍ عٌاصاي  تعييي ) 51=nهصاحبِ( )  تعييي عٌاصي خذه ا  طيي 08=n( هصاحبِ
 بياساس تحليل خاًِ كيفي .الگَي كيفي خذهات طياحي ارتباط هياى عٌاصي خذه   تعييي خذه 
اى عٌصي خاذه باِ عٌا  َ 9عٌصي خذه در ًْاي  24ًيا  ٍ اًتظار هطتيي ٍ  53با هطخص ضذى  :نتايج
فضااي فيزيکاي اتاا   -3اجزاء الگَي كيفي خذهات در سِ سطح بْبَد بذيي ضيح اٍلَي بٌاذي ضاذًذ  
بْبَد سيساتن  -5ک  ٍ فضاي تيياژ اتا  بستيي  پزض بْبَد پيسٌل پيستاري  تسْيلات ّتليٌگ  -4پزضک 
 ّاي راٌّوا  ايجاد تسْيلات رفاّي ّوياُ بيوار  بْبَد سالي اًتظار.
الگَي كيفي حاصل ا  هطالعِ حاضي  هي تَاًذ يک راٌّواي كلي بياي بْبَد كيفي خاذهات  نتیجه گیری:
بخص اٍرژاًس ٍ ساَْل اجايا هحساَو ضاَد. ا  هحاذٍدي ّااي اساتفادُ ا  رٍش گساتيش عولکايد 
 ) ظاّي پيچيذُ ٍ  هاى بي بَدى آى اس .DFQكيفي (
 ذهات بخص اٍرژاًسخاًِ كيفي  خ  رٍش گستيش عولکيد كيفي  :كلمات كلیذی
 ده:یچك
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 مقدمه
مای ثبؿاذ.  یىی اص حمًق اػبػی آوابن  تبمیه ػلامتی مشد 
ثیمبسػتبن یىی اص وُبدَبی مُم اسائٍ دَىذٌ خذمبت ثُذاؿاتی 
دس ثبصگـت ػلامت جؼمبوی ي سياوای افاشاد وٍ  ي دسمبوی اػت
ثیمبس جبمؼٍ، تحمیمبت پضؿىی ي آمًصؽ ویاشيی اوؼابوی مابَش 
 ).1بػی ایفب می وىذ(مًسد ویبص ثخؾ ثُذاؿت ي دسمبن ومؾ اػ
 ايسطاوغ جبیابٌ ي تاػ ثیمبسػتبن لوت ػىًان ثٍ ايسطاوغ ثخؾ
 ػاشیغ،  اوجب  لضي  دلیل ثٍ دسمبوی ثُذاؿتی وظب  ي ثیمبسػتبن دس
 جبیاابَی  دسآن، پیچیاذ ٌ ي متؼاذد  فشآیىاذَبی  ماثرش  ي ثبویفیت
 ثیمبسػتبوی ايسطاوغ ثخؾ ت. اص آوجبیی وٍاػ اػتثىبیی ي حؼبع
 گاشي ٌ تاشیه  حؼابع  ي گشفتبستشیه تشیه، ع متىً تشیه، پشحجم اص
 )2ت.(اػ ای ثشخًسداس يیظٌ اَمیت اص می وىذ پزیشایی ثیمبسان
ػاٌحی اص « ویفیت مشالجت َبی ثُذاؿتی ػجبست اػات اص: 
وٍ احتمبل وتابی   گشيَُبخذمبت ثُذاؿتی اسائٍ ؿذٌ ثٍ افشاد ي 
ذ ي مٌبثك داواؾ حشفاٍ ای سيص ثُذاؿتی مٌوًة سا افضایؾ دَ
 ).3(»ثبؿذ
میضان سهبیت مـتشی ثٍ ػىًان یىی اص مُم تاشیه ػاىجؾ 
ماًسد پازیشؽ َبی ویفیات مشالجات َابی ثُذاؿاتی دسمابوی 
َمابن لشاس گشفتٍ اػات. دس حاًصٌ مشالجات َابی ثُذاؿاتی ي 
، ویبصَاب ي اوتظابسات مـاتشیبن/ ثیمابسان تًػاي "دسمبوی غبلجاب 
سيؿُبی سػمی تؼییه ومی ؿًد. ػوت ایه مًهًع سا می تاًان 
دس محذيدیت مىبثغ ي ومی تجشثٍ دس ایه حاًصٌ داوؼات. سيؽ 
سای  تشیه سيؽ  ) مـًُستشیه يDFQگؼتشؽ ػموىشد ویفیت(
ثب تؼییه مـتشی َاب ي مـاخق   DFQدس ایه صمیىٍ می ثبؿذ. 
گؼاتشؽ . )4وشدن ویبصَب ي اوتظابسات آوُاب ؿاشيع مای ؿاًد( 
ثىذی ػموىشد ویفیت یه سيیىشد ػیؼتمبتیه اػت وٍ ايلًیت 
ي پاغ اص  سا اوجب  دادٌ ي اختلبف يصن ثٍ اللا  ممیبع اسصیبثی
اوجب  می دَذ. ایاه ىذگبوٍ چ َبی آن ثشای وبَؾ خٌب ممبیؼٍ
گؼاتشؽ ). 5تىىیه ثشای حل مـاىلات پیچیاذٌ مای ثبؿاذ( 
یه سيیىشد مـاتشی محاًس اػات واٍ  )DFQ( ػموىشد ویفیت
اجبصٌ می دَذ تب ویبصَابی مـاتشی اص ًشیاك مشاحال مختوا  
یاه ثاب ثشوبمٍ سیاضی محلاًل، ًشاحای، مُىذػای ي ػابخت 
 ).6استجبى ثشلشاس ومبیذ(محلًل وُبیی 
گؼتشؽ ػموىشد ویفیت ثشای ايلیه ثبس دس اياخش ػبل مفًُ  
دس طاپااه مٌااش   0791ي دس ايایاال ػاابل َاابی  0691َاابی 
ػؼی داؿات دس  ، یًجی آوبئً0691دس اياخش ػبل َبی ).7(ؿذ
تشػیم ومًداس وىتشل ویفیت تًلیذ دس مشحوٍ ًشاحی محلاًل، 
يیظگی َبی فىی محلًل سا ثٍ ومبى وىتشل دلیك تجذیل ومبیذ. 
ه مىظًس يی ثٍ سيیىشد ايلیٍ گؼتشؽ ػموىشد ویفیات پای ثذی
 ).8(ثشد ي آن سا مؼشفی ومًد
، فشآیىذ وبمل گؼتشؽ ػموىشد ویفیت ؿبمل چُبس فبص اػات 
ثیـتش ػبصمبن َبیی وٍ اص ایه  امب ؿًاَذ مًجًد وـبن می دَذ
فشآیىذ اػتفبدٌ می وىىذ، تىُب ثٍ اجشای فبص خبوٍ ویفیات (فابص 
ي اص اجشای فبصَبی ثؼذی فشآیىذ، كشف وظاش  ايل) ثؼىذٌ ومًدٌ
دي دلیل ػمذٌ ثشای ایه امش يجًد داسد. ايل آن واٍ  می ومبیىذ.
ادثیبت مًجًد دس حیٌٍ سيؽ گؼتشؽ ػموىشد ویفیات، فبلاذ 
سيؿىی ي يهً  وبفی دس ساثٌٍ ثاب وحاًٌ اجاشا ي تًػاؼٍ دیااش 
فبصَابی ایاه سيؽ مای ثبؿاىذ ي دیااش آن واٍ فبصَابی سيؽ 
موىشد ویفیت، اص وظش ػبختبس ي سيؽ َبی تجضیاٍ ي گؼتشؽ ػ
 ).9(تحویل، ؿجبَت صیبدی ثب فبص خبوٍ ویفیت آن داسوذ
َذف اكوی ایه مٌبلؼٍ، ًشاحی مذل استمبی ویفیت خذمبت 
ثخؾ ايسطاوغ ثیمبسػتبن ؿُیذ فمیُی ؿیشاص ثش اػبع ویبصَب ي 
 اوتظبسات ثیمبسان ثٍ مىظًس استمبی ػموىشد آن ثًد.
 
 کارروش 
پغ اص اخذ مجًص اص مؼبيوت پظيَـی داوـابٌ ػواً  پضؿاىی 
تیمای متـاىل اص مجشیابن ًاش  ي  0931ؿیشاص دس مُاش مابٌ 
تؼذادی اص پشػاىل ثیمبسػاتبن ؿاُیذ فمیُای ؿایشاص تـاىیل 
گشدیذ. ایه تیم پغ اص ثشگضاسی جوؼبت متؼذد ي ثشوبماٍ سیاضی 
 گب  َبی صیش سا ًی ومًد:
ي اوتظارات مشتزی(تحلیل تعییه مُمتزیه ویاسَا  -1
وفش  08دس اثتذای ایه مشحوٍ، اػوبی تیم ثب  صذای مشتزی):
اص ثیمبسان لجل اص تاشخیق ملابحجٍ وشدواذ. دس جشیابن ایاه 
اوتظبس سا ثیابن وشدواذ.  31ملبحجٍ وٍ اص وًع ثبص ثًد، ثیمبسان 
ویبصَب ي اوتظبسات ثیمابسان ثاٍ سيؽ ثیـاتشیه فشاياوای ستجاٍ 
ایه سيؽ سا دفؼبت تىشاس َش اوتظبس تًػي  ثىذی ؿذوذ. اػبع
ثیمبسان تـىیل می دَذ ي اوتظبسی واٍ ثیـاتشیه فشاياوای سا 
داؿتٍ ثبؿذ دس ستجٍ ثبلاتشی لشاس می گیشد. ملبحجٍ ثب ثیمبسان 
تظبس جذیذی اص ًشف ثیمبسان ثیابن تب جبیی اوجب  گشفت وٍ او
 ومی ؿذ. 
تعییه عىاصز خذمت(يیژگی َاای فىای خاذمت)  -2
دس ایه اَمیت وسبی، درجٍ سًُلت تغییز ي ايلًیت آوُا: ي
مٌبلؼٍ سيؽ مًسد اػاتفبدٌ جُات تؼیایه يیظگای َابی فىای 
وفاش اص پضؿاىبن ي پشػاتبسان  01خذمت ملبحجٍ ثبص ثًد وٍ ثاب 
ؿبغل دس ثخؾ ايسطاوغ  اوجب  گشفت. دس ًی اوجب  ایه مشحوٍ 
شيی موضيمبت مًسد ویبص جُت اسائٍ خذمت واٍ ؿابمل فواب، ویا 
اوؼبوی ي تجُیضات می ثبؿذ مـخق گشدیذوذ. يیظگی َبی فىی 
خذمت دس ایه پظيَؾ ػجبست ثًدوذ اص موضيمبت اوجاب  خاذمت 
وٍ مذیشیت لبدس اػت ثب تغییش آن َب ثش مجىبی اوتظبسات ثیمبسان 
 دس جُت تحمك َشچٍ ثیـتش ایه اوتظبسات گب  ثشداسد.
لًیات ، ايDFQدس سيؽ مؼماًل گؼاتشؽ ػموىاشد ویفیات 
تؼیایه  1ػىبكش خذمت، ثشمجىبی فشماًل مجماًع ػابدٌ يصیاه 
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)ثٍ كاًست ریال *Aمىبػت تشیه گضیىٍ (دس ایه سيؽ  ؿًد. می
 محبػجٍ می گشدد:
A
*
 }jw .jin ∑xaM|iA{=
ايلًیات  ×(دسجٍ استجبى میبن اوتظبس ثیمبس ي آن ػىلشخذمت 
 ; اَمیت وؼجی َشػىلش خذمت∑َشاوتظبس ثیمبس)
ثش مجىبی ایه فشمًل َش اوذاصٌ اَمیت وؼجی یه ػىلش خاذمت 
ثیـتش ثبؿذ، آن ػىلش خذمت اص ايلًیت ثابلاتشی ثشخاًسداس اػات. 
پظيَـاش ثب اػتفبدٌ اص سيؽ فاًق الازوش ايلًیات ػىبكاش خاذمت 
 تؼییه وشد.  lecxEثخؾ ايسطاوغ سا ثب اػتفبدٌ اص وش  افضاس 
ذمت ثاب اػاتفبدٌ اص دسجٍ ػًُلت تغییش َش وذا  اص ػىبكش خ
وظشات مؼئًلیه ثیمبسػتبن ؿُیذ فمیُی تؼییه گشدیذ واٍ دس 
وـبن دادٌ ؿذ. َش اوذاصٌ وٍ ػىبكاش  5-1خبوٍ ویفیت ثب ممیبع
خذمت ػذد ثضسگتشی سا وؼت وشدٌ اوذ وـبن دَىاذٌ آن اػات 
 وٍ ایجبد تغییش دس آن ػىلش آػبن تش ثًدٌ اػت.  
 مار ي عىاصز خذمت:تعییه ارتباط میان اوتظارات بی -3
 ثٍ مىظًس اوجاب  ایاه مشحواٍ، گشيَای ؿابمل مؼائًل ثخاؾ 
ايسطاوغ دس ثیمبسػتبن ؿاُیذ فمیُای، ماذیش ثخاؾ ايسطاواغ 
ؿُیذ فمیُی،ي دي وفش اص متخللیه ماذیشیت اوتخابة ؿاذوذ. 
ػپغ ًی جوؼبتی ثب حوًس آوبن ثب اػاتفبدٌ اص تىىیاه ثحا 
ن ي ػىبكش خاذمت، گشيَی، دسجٍ استجبى میبن اوتظبسات ثیمبسا
دس ؿؾ ػٌح ػذ  يجًد ساثٌٍ، ساثٌاٍ خیوای هاؼی ، ساثٌاٍ 
هؼی ، ساثٌٍ متًػاي، ساثٌاٍ لاًی ي ساثٌاٍ خیوای لاًی ثاب 
دس مابتشیغ تاً  9ي  7،  5،  3،  1، 0اػاتفبدٌ اص ممیابع َابی
خبلی ثذوٍ خبوٍ ویفیت وـبن دادٌ ؿذ. مملًد اص دسجٍ استجابى 
مت آن ثاًد واٍ ػىبكاش میبن اوتظبسات ثیمابسان ي ػىبكاش خاذ 
 خذمت تب چٍ حذ لبدس ثٍ تبمیه اوتظبسات ثیمبسان می ثبؿىذ.
جُات اوجاب  ایاه  :ارتباط میان عىاصز خاذمت تعییه  -4
ثحا  گشيَای مشحوٍ َمبوىذ مشحوٍ لجل ًای جوؼابتی اص سيؽ 
اػتفبدٌ وشدٌ ي دسجٍ استجبى میابن ػىبكاش خاذمت تؼیایه ؿاذ. 
خذمت آن ثًد وٍ اجشای یاه مىظًس اص دسجٍ استجبى میبن ػىبكش 
ػىلش یب يیظگی خذمت ثٍ چٍ میضان ػجت تغییاش خًدثخاًدی دس 
ػىلش دیاش خذمت می گشدد. ایه دسجٍ استجبى دس ػٍ ػٌح ساثٌٍ 
هؼی ، ساثٌٍ متًػي ي ساثٌٍ لًی ثب ومبد َابیی دس ػام  خبواٍ 
ویفیت وـبن دادٌ ؿذ. ثشایه اػبع ثشای ساثٌٍ هؼی ، متًػاي ي 
 اػتفبدٌ گشدیذ.   ي ،    اص ومبدَبی لًی ثٍ تشتیت
طزاحی الگًی کیفیت خذمات بزاساا تحلیال خاوا  ٍ -5
ثش اػبع وتبی  حبكل اص آوبلیض خبٍو ویفیت اوتظبسات ثیمبسان  کیفیت:
دس ػٍ ًجمٍ جُت استمب ًشاحی گشدیذ. َمچىیه ثش مجىبی یبفتٍ َبی 
ویفیات  ػىلش خذمت ٍث ػى ًان ػىبكش خذمت الاًی 9خبٍو ویفیت 
 خذمبت ايسطاوغ ثیمبسػتبن ؿُیذ فمیُی اوتخبة ؿذوذ.
 
 یافته ها
 انتظارات بیماران از بخش اورژانس بیمارستان شهیذ فقیهی -1جذول 
 ايلًیت اَمیت وسبی فزاياوی اوتظارات بیماران *
 3 5 24 ومبیذ. دسَىاب  يیضیت، پضؿه ثٍ ثیمبس ي ػًالات اي تًجٍ 1
 5 4 73  دس مًسد ثیمبسی ي وحًٌ دسمبن اًلاػبت ثٍ ثیمبس دادٌ ؿًد. 2
 6 3 03 ساَىمبیی ثیمبس يَمشاَبن،ي اص ثلاتىویفی آوُب جوًگیشی ؿًد. 3
 2 5 74 محیي خوًت ي آسا  ي ثی ػش ي كذا ثبؿذ. 4
 9 2 51 لجبع َب ي موحفٍ َب اػتبوذاسد ؿًوذ.(تؼًین ثٍ مًلغ،وً ؿًوذ.) 5
 8 2 02 سػیذگی ي پبػخاًیی ثٍ ػمل آیذ. ثیمبسَمشاٌ  دس مًلغ ملالبت ثٍ 6
 11 2 01 ػشيیغ َبی ثُذاؿتی اػتبوذاسد ؿًوذ. 7
 21 1 9 وبسَبی وظبفتی فوبی ثخؾ ثُتش اوجب  ؿًد. 8
 01 2 41 سػیذگی ي پبػخاًیی ثٍ وبسَبی مشثًى ثٍ ثؼتشی ثُتش اوجب  ؿًد. 9
 7 3 52 ػشمبیؾ ي گشمبیؾ ثبیذ مىبػت ي اػتبوذاسد ؿًد.ػیؼتم  01
 1 5 84 تؼُیلاتی ثشای َمشاَبن ثیمبس دس وظش گشفتٍ ؿًد. 11
 4 5 04 اًلاػبت دس مًسد وحًٌ دسمبن ثٍ َمشاَبن ثیمبس اسائٍ ؿًد. 21
 31 1 7 اوجب  ؿًد. ثیمبسثش  اوتمبل ومًوٍ َبی آصمبیـابَی ي مًاسد مـبثٍ تًػي 31
 
ثشمجىبی یبفتاٍ َاب،  عىاصز خذمت(يیژگی َای فىی خذمت):
ػىلش خاذمت دس  44ثخؾ ايسطاوغ ثیمبسػتبن ؿُیذ فمیُی داسای 
ػٍ حیٌٍ متفبيت ویشيی اوؼبوی، امىبوابت ي تؼاُیلات ي فواب ثاًد. 
صیاش گاشيٌت تؼاُیلات َتویىا ،  5حیٌٍ امىبوبت ي تؼاُیلات ثاٍ 
تؼُیلات دسمبوی، تؼُیلات تـخیلی، تؼُیلات سفبَی َمشٌا ثیمبس 
 ).2ي ػیؼتم َبی سَا ىمبی ثیمبس ي َمشٌا تمؼیم ؿذٌ اػت(جذيل
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 عناصر خذمت بخش اورژانس بیمارستان شهیذ فقیهی شیراز -2جذول 
 عىاصز خذمت ردیف حیطٍ عىاصز
ی
ؼبو
ی او
شي
وی
 
 پضؿه 1
 پشػتبس 2
 داوـجًیبن پضؿىی ي پیشاپضؿىی 3
 تىىؼیه وًاس لوت 4
 مىـی ثخؾ 5
 واُجبوی 6
 ثیمبسثش 7
 ثُیبس 8
 ومه ثُیبس 9
 ویشيَبی خذمبتی 01
ت
بوب
مى
ي ا
ت 
یلا
ؼُ
ت
 
 
یى
َتو
ت 
یلا
ؼُ
ت
 
 تًُیٍ 11
 يیوچش 21
 ثشاوىبسد 31
 كىذلی 41
 ویمىت 51
 آثؼشدوه 61
 توفه ػمًمی 71
 ػشيیغ َبی ثُذاؿتی 81
 ي ... 91
ی
مبو
دس
ت 
یلا
ؼُ
ت
 
 تخت 02
 ػت ػش  12
 آوظیًوت 22
 داسيَب(آوتی ثیًتیه ي ...) 32
 مبویتًسیى  42
 میض ي لًاص  مشثًًٍ 52
 وبمپیًتش 62
 )RPCتجُیضات احیب( 72
 ؿًنCD 82
 GCE 92
 الىل 03
 ػشو  13
 فـبسػى  23
 ػیؼتم تًُیٍ 33
 اوؼیظنeguaG 43
 تسُیلات تشخیصی
 تجُیضات سادیًلًطی 53
 تجُیضات آصمبیـابٌ 63
تسُیلات رفاَی 
 َمزاٌ بیمار
 البمتابٌ 73
 پبسویى  83
 ي... 93
سیستم َای راَىمای 
 بیمار ي َمزاٌ
 خًٌى سوای 04
 تبثوًَبی ساَىمب 14
 فضا
 اتبق ثؼتشی 24
 فوبی تشیبط 34
 ػبله اوتظبس 44
 RPCاتبق  54
 اتبق پضؿه 64
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ثاش مجىابی یبفتاٍ َاب، خبواٍ ویفیات  تحلیل خاوٍ کیفیت:
 31خذمبت ثخؾ ايسطاوغ ثیمبسػتبن ؿُیذ فمیُی متـاىل اص 
ػىلاش خاذمت،  02اوتظبس ثیمبس ثٍ َمشاٌ اَمیت وؼاجی آوُاب، 
استجبى میبن اوتظبسات ثیمبسان ي ػىبكاش خاذمت، استجابى میابن 
ػىبكش خذمت ي اَمیت وؼاجی ي ايلًیات ػىبكاش خاذمت مای 
 ).1ثبؿذ(ؿىل 
 
 بخش اورژانس بیمارستان شهیذ فقیهیماتريس خانه كیفیت خذمات  -1شکل
 
: ثش اػبع اًلاػبت ثذػت ايلًیت بىذی اوتظارات بیماران
آمذٌ ايلًیت ثىذی اوتظبسات ثیمبسان دس ػٍ ايلًیت جُت استماب 
گشدیذ وٍ ثش اػبع امتیبص وُابیی اوتظابسات ثیمابس مای ًشاحی 
 ).2ثبؿذ. ػبیش اوتظبسات دس ايلًیت َبی ثؼذی لشاس داسوذ(ؿىل 
 
 اولويت بنذی انتظارات بیماران بخش اورژانس بیمارستان شهیذ فقیهی -2شکل
 سدی  اوتظبسات
 ايلًیت ايل استمب .ؿًد اسائٍ مبسیث َمشاَبن ثٍ دسمبن وحًٌ مًسد دس اًلاػبت
 ايلًیت دي  استمب .ذیومب تًجٍ اي ػًالات ي مبسیث ثٍ پضؿه تیضیي َىاب  دس .ثبؿذ ػشيكذا یث ي آسا  خوًت يیمح
 ذیثب ؾیگشمب ي ؾیػشمب ؼتمیػ
 .ؿًد اػتبوذاسد ي مىبػت
 اص یشیجوًگ ي َمشاَبن، ي مبسیث ییساَىمب
 .آوُب یفیثلاتىو
 دسمبن وحًٌ ي یمبسیث مًسد دس
 .ؿًد دادٌ مبسیث ثٍ اًلاػبت
 ايلًیت ػً  استمب
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ثش مجىبی یبفتاٍ  الگًی کیفیت خذمات بخص ايرژاوس:
ػىلش خذمت ثٍ ػىًان ػىبكاش  9َبی حبكل اص ایه مٌبلؼٍ، 
خذمت الاًی ویفیات خاذمبت ثخاؾ ايسطاواغ ثیمبسػاتبن 
ؿُیذ فمیُی اوتخبة ؿذوذ. ایه ػىبكش خذمت ، ايلًیت َبی 
ايل تب ػً  ػىبكش خذمت سا دس مبتشیغ وا  خبواٍ ویفیات 
 3ل ؿبمل می ؿذوذ. ایه ايلًیت َاب دس ػاٍ ػاٌح دس ؿاى 
وـبن دادٌ ؿذٌ اوذ. ثش اػبع وتبی  حبكل اص ؿىل صیاش ، ثاب 
اجااشای ػىبكااش فااًق، ویفیاات خااذمبت ثخااؾ ايسطاوااغ 
ثیمبسػاتبن دس ساػاتبی اوتظابسات ثیمابسان استماب  ي ثُجاًد 
 ).3خًاَذ یبفت(ؿىل 
 
 هیذ فقیهی شیرازالگوی كیفیت خذمات بخش اورژانس بیمارستان ش -3شکل 
 سدی  ػىبيیه
 ايلًیت ايل ثُجًد ثُجًد اتبق پضؿه
 ايلًیت دي  ثُجًد پشػىل پشػتبسی ثُجًد تؼُیلات َتویى  ثُجًد اتبق ثؼتشی پضؿه ثُجًد فوبی تشیبط
 ايلًیت ػً  ثُجًد ثُجًد ػیؼتم َبی ساَىمب ایجبد تؼُیلات سفبَی َمشاٌ ثیمبس ثُجًد ػبله اوتظبس
 
 و نتيجه گيري بحث
 31یبفتٍ َب وـابن دادٌ اواذ ثیمابسان ثخاؾ ايسطاواغ داسای 
حیٌاٍ ویاشيی اوؼابوی ، تؼاُیلات ي امىبوابت ، ي  3اوتظبس دس 
فوبی فیضیىای َؼاتىذ. دس مٌبلؼاٍ ای واٍ تًػاي ػمومىاذ ي 
ىىذگبن اوتظبس ثشای مشاجؼٍ و 02) اوجب  گشفت 8831َمىبسان (
 6دسیبفت وىىذٌ مشالجت َبی صایمبوی دس وظش گشفتاٍ ؿاذ واٍ 
ماًسد اص اوتظابسات مشاجؼاٍ وىىاذگبن ؿابملت پازیشؽ ػاشیغ، 
تمیضی ثخؾ، تؼُیلات مىبػت، موحفاٍ تمیاض، آماًصؽ مابدس، 
آسامؾ مابدس، ثاب اوتظابسات ثخاؾ ايسطاواغ دس مٌبلؼاٍ حبهاش 
ثیابوی  َمخًاوی داؿات. ایاه اوتظابسات دس مٌبلؼاٍ حبهاش، ثاب 
متفبيت متفبيت تًػي ثیمبسان ايسطاوغ مٌش  گشدیذ. ایه ثیبن 
وبؿی اص تفبيت دس وًع خذمبت اسائٍ ؿاذٌ ثاٍ ثیمابس ثاًدٌ، اماب 
ػاذ   مبَیت مـبثُی داسوذ ي یه مملًد سا می سػبوىذ. "وُبیتب
اوتظبس دیاش مشاجؼٍ وىىذگبن دسیبفت وىىذٌ مشالجت  41تٌبثك 
مىاذ ثاب مٌبلؼاٍ حبهاش، ثاٍ ػاجت َبی صایمبوی دس مٌبلؼٍ ػمو
). دس مٌبلؼاٍ ای 4يیظگی َبی خبف مشالجت َبی صایمبوی ثًد(
اوتظابس دس  04) اوجب  گشفت 9831دیاش وٍ تًػي َبؿمی وذا (
حیٌاٍ تجُیاضات ي ماًاد ملاشفی، ویاشيی اوؼابوی، فوابی  6
فیضیىای، تؼااُیلات پبی اٍ، اثؼابد می ابن ف اشدی ي استجبًاابت ي 
شاجؼٍ وىىذٌ ثٍ ثخاؾ ػاًختای دس دػتشػی، ثشای ثیمبسان م
مًسد اص اوتظابسات مشاجؼاٍ وىىاذگبن ثاب  11وظش گشفتٍ ؿذ وٍ 
اوتظبسات  ثیمبسان ثخاؾ ايسطاواغ دس ایاه پاظيَؾ َمخاًاوی 
داؿت. ایه اوتظبسات دس مٌبلؼٍ حبهش، ثب ثیبوی متفابيت تًػاي 
 ).01ثیمبسان ايسطاوغ مٌش  گشدیذ(
 3ػىلش خاذمت دس  02مٌبلؼٍ حبهش، ثخؾ ايسطاوغ داسای 
 حیٌٍ ویشيی اوؼبوی، تؼُیلات ي امىبوبت، ي فوبی فیضیىی ثًد.
) اوجاب  گشفات، 9831دس مٌبلؼٍ ای وٍ تًػي َبؿمی واذا ( 
حیٌٍ متفبيت تجُیضات ي مًاد ملشفی، ویاشيی  6ػىلش دس  54
اوؼبوی، فوبی فیضیىای، تؼاُیلات پبیاٍ، اثؼابد میابن فاشدی ي 
ػًختای دس وظش گشفت واٍ  استجبًبت ي دػتشػی ثشای خذمبت
ػىلاش آن ثاب حیٌاٍ ی  61ػىلش خذمت واٍ  03اص ایه میبن 
 6ػىلش آن ثب حیٌٍ ی ویشيی اوؼبوی ي  8تؼُیلات ي امىبوبت، 
ػىلش آن ثب حیٌاٍ ی فوابی فیضیىای ػىبكاش خاذمت ثخاؾ 
ػىلاش دیااش  51ايسطاوغ َمخًاوی داؿت. ػوت ػذ  َمخًاوی 
د میابن فاشدی ي استجبًابت، مشتجي ثًدن آوُب ثب حیٌٍ َبی اثؼب
دػتشػی می ثبؿذ. َام چىایه تؼاذادی اص آن َاب مشثاًى ثاٍ 
مذیشیت ػبصمبن می ؿذ وٍ دس مٌبلؼٍ حبهش جض ػىبكش خذمت 
 ).01ومی ثبؿىذ(
ػىلش خذمت  72دس مٌبلؼٍ ای وٍ تًػي ػمومىذ اوجب  ؿذ، 
ثشای مشالجت َبی صایمبوی ثیمبسػتبن دوتش فیبم ثخؾ دس وظش 
امب اص آوجبیی وٍ ایه ػىبكش، ومی ي خابف مشالجات گشفتٍ ؿذ، 
َبی صایمبوی ثًد ثب َیچ یه اص ػىبكاش خاذمت مٌبلؼاٍ حبهاش 
 ).4َمخًاوی وذاؿت(
ػىلش خذمت سا ثاشای  7) دس مٌبلؼٍ ای دیاش، 6002مًسع (
ایمىی خذمبت سادیًلًطی تؼییه ومًد وٍ اص میابن آن َاب تىُاب 
بظش َمخًاوی داؿت. ػىلش تجُیضات ثب ػىبكش خذمت مٌبلؼٍ ح
ػذ  َمخًاوی ػبیش ػىبكش خذمت مٌبلؼاٍ ماًسع ثاب مٌبلؼاٍ 
حبهش، ثٍ ػجت تفابيت مبَیات خاذمبت سادیًلاًطی ثاب ثخاؾ 
 ).31ايسطاوغ می ثبؿذ(
% اص ػىبكاش خاذمت 09ثش مجىبی وتابی  حبكال اص مٌبلؼاٍ، 
حذالل ثب یه اوتظبس ثیمبس داسای ساثٌٍ ثؼیبس لاًی ثًدواذ. ایاه 
% ، دس 09% ، دس مٌبلؼٍ جی ايوا 65ؼٍ َبؿمی میضان دسمٌبل
% ي دس مٌبلؼٍ 26/5% ، دس مٌبلؼٍ موىی 58/81مٌبلؼٍ ػمومىذ 
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). ایه وتیجٍ مًجت ؿذ وٍ 21،11،01،4% ثًد(001ياتشػتشات 
% اوتظبسات ثیمابسان حاذالل ثاب یىای اص 001دس مٌبلؼٍ حبهش، 
دس ػىبكش خذمت داسای ساثٌٍ ی ثؼیبس لًی ثبؿذ، ایاه میاضان 
مٌبلؼٍ َبؿمی، موىی، جای ايوا ، ياتشاػاتشات ي ػمومىاذ ثاٍ 
 % ثاااااًد59.0% ي 001% ، 001% ، 88/88% ، 05تشتیااااات 
 ).21،11،01،4(
اص یبفتٍ َبی دیاش حبكل اص ایه مٌبلؼٍ ایه اػت وٍ َمبوىذ 
مٌبلؼبت ػمومىذ، موىی، جی ايوا ي ياتشاػاتشات ػاذ  يجاًد 
يجاًد وذاؿات اماب دس ساثٌٍ میبن اوتظابسات ي ػىبكاش خاذمت 
ػابػبت "مٌبلؼٍ َبؿمی یىی اص اوتظبسات ثیمبسان تحت ػىًان 
ثب َیچ یه اص ػىبكش خاذمت استجابى  "ملالبت ثیمبس وبفی ثبؿذ
وٍ پظيَـاش دس تًجیٍ آن ػىًان وشدٌ اػت وٍ ثٍ ػوت  وذاؿت
آن چىیه حبلتی ثًجًد آمذٌ اػت وٍ اوتظبس ماًسد وظاش تحات 
وض می ثبؿذ ي َایچ ػىلاش خاذمت تبریش تلمیمبت مذیشیت مش
 ).01دیاش دس تحمك آن ومـی وذاسد(
یبفتٍ َبی حبكل اص مٌبلؼٍ وـبن دَىذٌ آن ثًد واٍ ػىبكاش 
خذمت ثخؾ ايسطاوغ داسای ساثٌٍ ثب یىذیاش ثًدوذ، ثاٍ ًاًسی 
% اص 22/11% اص استجبى َب لاًی، 62/23" وٍ اص ایه میبن تمشیجب
وذ. دس ایه مٌبلؼٍ َیچ % هؼی  ثًد15/75استجبى َب متًػي ي 
 یه اص ػىبكش خذمت فبلذ استجبى ثب َم وجًدوذ.
% ، 4دس مٌبلؼٍ ای وٍ تًػي َبؿمی اوجب  ؿاذ ثاٍ تشتیات 
% اص استجبى َب مثجت لًی، مثجت هاؼی ، مىفای 0% ي 3% ، 29
هؼی  ي مىفی لًی ثًدوذ. دس ایه مٌبلؼٍ َایچ یاه اص ػىبكاش 
دس مٌبلؼٍ موىی ثاٍ  خذمت ساثٌٍ مىفی هؼی  ثب َم وذاؿتىذ.
% اص استجاابى َااب 6/16% ي 41/7% ، 36/32% ، 51/44تشتیاات 
مثجات لاًی، مثجات هاؼی ، مىفای هاؼی  ي مىفای ل اًی 
). ػوی سغم آن وٍ ممیبع ًجمٍ ثىاذی سياثاي میابن 41ثًدوذ(
ػىبكش خذمت دس مٌبلؼٍ حبهش ثب دي مٌبلؼٍ دیاش متفبيت اػت 
دس َماٍ مٌبلؼابت امب می تًان وتیجٍ گشفت وٍ ػىبكش خذمت 
دس ساػتبی َم ثًدٌ ي استجبى لًی ثابَم داسواذ. دس تًجیاٍ ایاه 
وتیجٍ می تًان ثیبن وشد وٍ دلیل آن وٍ ممیبع ًجماٍ ثىاذی 
مٌبلؼٍ حبهش متفبيت اػت وًع ػىبكش خاذمت مای ثبؿاذ واٍ 
َیچ وذا  اص آن َب استجبى مىفی وذاؿاتىذ ي پظيَـااش استجابى 
ب استجبًابت مثجات سا دس ػاٍ َبی مىفی سا لحبٍ وىاشدٌ ي تىُا 
دػتٍ لًی ، متًػي ي هؼی  ثیبن داؿتٍ اػت. ثٍ ػجبستی مای 
تًان گفت دس مٌبلؼٍ حبهش استجبى مىفی هؼی  ي مىفی هؼی  
% استجبى َب مثجت ثاًدٌ اػات واٍ جُات 001% می ثبؿذ ي 0
 تفىیه ثُتش دس ػٍ ًجمٍ لشاس گشفتىذ.
تیجٍ یه اثاضاس لیً ي َمىبسان دس مٌبلؼٍ ای ثب َذف تًػؼٍ و
تـخیلی اص تىىیه گؼتشؽ ػموىشد ویفیت اػاتفبدٌ وشدواذ. 
گبوٍ اسصیبثی سیؼه خؼاتای  03ممیبع "ممیبع مًسد مٌبلؼٍ 
ثًد وٍ ثشای تؼیایه ؿاذت وابساحتی ؿابوٍ ي  ")03SFS1ؿبوٍ (
گشدن ثیمبس مًسد اػتفبدٌ لشاس گشفت. دس ًشاحی ي تًػؼٍ ایاه 
ؽ ػموىاشد ویفیات ممیبع تـخیلی پضؿىی اص تىىیه گؼتش
دػاتٍ  6اػتفبدٌ گشدیذ وٍ دادٌ َبی پظيَؾ سا مای تاًان دس 
ػوت اكوی وابساحتی ؿابوٍ ي گاشدن وـابن دادت ؿاغل، سياوای، 
ثاش   03SFSثیمبسی َب، سطیم غزایی، ویفیت خاًاة ي تجمؼای. 
سيی گشيَی اص افشاد وٍ لجلا ثب ػاًٌ  مختوا  ػلائام ؿابوٍ ي 
فبدٌ ؿذ ي مًسد تبییذ لاشاس گشدن تـخیق دادٌ ؿذٌ ثًدوذ، اػت
% اص ؿاشوت 87/75مـخق ؿاذ واٍ    03SFS. اسصیبثی گشفت
اػاتفبدٌ اص ایاه وىىذگبن، ػٌح ثبلای وبساحتی ؿبوٍ ي گشدن ثب 
ممیبع سا تجشثٍ وشدٌ اوذ ي ویبص ثٍ تًجٍ فًسی پضؿاىی داسواذ. 
ممیبع اسصیابثی سیؼاه یه ایه پظيَؾ ثب مًفمیت 
گاشدن ثاب  ي ػلائام ؿابو  ٍلبثل اػتمبد ثشای تـخیق 
ایاه  گؼاتشؽ ثخـایذ سا DFQ اػاتفبدٌ اص سيؽ
 ).5(سػیذت برجا ثٍ دلت ثبلا بممیبع ث
دس الااًی ویفیات مٌبلؼاٍ حبهاش، ػىبكاش خاذمت ثخاؾ 
ايلًیت گًوبگًن لشاس داؿتىذ. ثش ایه اػبع ػىلش  3ايسطاوغ دس 
خذمت ثُجًد فوبی فیضیىی اتابق پضؿاه دس ايلًیات وخؼات 
اؿت ي پى  ػىلش خذمت ثُجًد پشػاىل پشػاتبسی، ثُجًد لشاس د
ثُجًد تؼُیلات َتویى ، ثُجًد اتابق ثؼاتشی، ثُجاًد پشػاىل 
پضؿىی ي ثُجًد فوبی تشیبط دس ايلًیت دي  ثُجًد لشاس داؿاتىذ. 
َمچىیه ػٍ ػىلش خذمت ثُجًد ػیؼتم َبی ساَىماب، ثُجاًد 
 ػبله اوتظبس ي ایجبد تؼُیلات سفبَی َماشاٌ ثیمابس دس ايلًیات 
 ػً  لشاس گشفتىذ.
ممبیؼٍ مٌبلؼٍ حبهش ي مٌبلؼبت َبؿمی ي موىی وـابن مای 
دَاذ، ايلًیات ػىبكاش خاذمت دس ایاه مٌبلؼابت ثاب یىاذیاش 
َمخًاوی وذاسوذ. دس تًجیٍ ػوات ایاه وابَمخًاوی ثبیاذ گفات، 
سيؽ گؼتشؽ ػموىشد ویفیت سيؿی اػت وٍ وتبی  آن خابف 
ت، ثىابثشایه ػاذ  مًلؼیتی می ثبؿذ وٍ دس آن اجشا گشدیذٌ اػ
مٌبثمت وتبی  ایه سيؽ دس یه مًلؼیت یاب مٌبلؼاٍ خابف ثاب 
 ػبیش مًلؼیت َب ي مٌبلؼبت، وبملا مىٌمی اػت. 
ايلایه ي  دس مٌبلؼاٍ حبهاش  اسائاٍ اًلاػابت ثاٍ ثیمابسان وا  ٍ
مُمتشیه خًاػتٍ ثیمبسان مای ثبؿاذ یىای اص ثىاذَبی مىـاًس 
 .حمًق ثیمبس می ثبؿذ
ثٍ ًًس ووی اػتفبدٌ اص سيؽ ثٍ وابس گشفتاٍ ؿاذٌ دس ایاه 
مٌبلؼٍ، ايلًیت َبی ثُجًد مىبػاجی ثاب تًجاٍ ثاٍ اوتظابسات 
ثیمبسان اص ثخؾ ايسطاوغ حبكل گشدیذ وٍ اوتظبس می سيد ثاب 
مذ وظش لشاس دادن وتبی  ثذػت آمذٌ ػٌح ویفیات خاذمبت 
 اسائٍ ؿذٌ افضایـٍ یبفتاٍ ي وُبیتاب مىجاش ثاٍ افاضایؾ ػاٌح 
سهبیتمىذی ثیمبسان اص خذمبت ثخؾ ايسطاوغ ؿُیذ فمیُای 
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 ؾَيظاپ باث ذواًت یم تاسبظتوا هیا تػا یُیذث .ذثبی ؾیاضفا
 ،باَ ٍاتفبی عباػا شث  صلا تلاخاذم  بجوا صا غپ ي ٌذىیآ سد
.دًؿ ٌذیجىػ نآ كمحت  ذػ ي كمحت 
 ٍاومج صا ،دًاث ٌاشامَ ضایو ییبَ تیديذحم بث ؾَيظپ هیا
اسبمیث یسبىمَ  ذػ ؽلاات بث ٍو ٍجحبلم سد توشؿ تُج ن
 هایا یاللاخا تبظحلام صا .ذؿ توج  صلا یسبىمَ شاـَيظپ
 ي ،سبامیث  باو شاور نيذث ٍجحبلم  بجوا ٍث ناًت یم ؾَيظپ
.دشو ٌسبؿا ٍجحبلم سد توشؿ تُج سبمیث صا تیبهس زخا 
 
 
ینادردق و رکشت 
 تبامیمحت ٍاتیمو ةًالم یاـَيظپ  شاً لاكبح ٍالبمم هایا
اد ییًجـواد غٌمم ییًجـواد ٍمبو نبیبپ ي صاشیؿ یىؿضپ  ًوػ ٌباـو
 .ذاؿبث یام صاشیاؿ یوبامسد ي یتؿاذُث تبمذخ تیشیذم یػبىؿسبو
 یىاؿضپ  ًاوػ ٌبااـواد یایاشجا ي یلبم یبَ تیبمح صا ٍویػي هیذث
 ٌسبمااؿ(صاشیؿ5733-90   سًاام90.7.24 تباامیمحت ٍااتیمو ي )
 تاػسبمیث  شاتحم تاػبیس یسباىمَ ي ٌباـواد ییًجـواد ذیُاؿ نب
 یام یساضااػبپػ ٍوبمیمك شف  اشتپ شتود یبلآ ةبىج صاشیؿ یُیمف
 هایا  باجوا ،دًاخ  ياذام ؽلات بث ٍو میت یبوػا صا هیىچ مَ .دًؿ
.میساد اس یوادسذل ي شىـت تیبُو ذىتخبػ هىمم اس ٌطيشپ 
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Abstract 
 
Background: Hospital Emergency ward plays a pivotal role in hospital and health care system 
regarding necessity of  immediate,qualicative and effective performance due to numerous and 
complicated processes happens in the emergency  ward. QFD is one of the most effective methods used 
for designing and improving the quality in order to fulfill customers' expectations and improve their 
satisfaction from provided service. 
Materials & Methods: This study is aimed to investigate following subjects : 1)identifying  the 
customers' expectations  (n=80)  and service`s components (n=15) through interviews, 2) defining the 
relationship between patients' expectations and the service`s components, and also relationship 
between the service`s  component themselves 3) designing the service quality model based on the 
house of quality diagram” 
Results: After identifying 13 components of  customers' expectations and 20  components of service, 
9 components of service  were prioritized  as parts  of service quality model in 3 levels: 1) Physician's 
office physical environment  
 2) Improving Nursing performance`s and hospital hotel`s service facilities ,equipping inpatient` 
room, physician`s room and triage space 3) Improving  guide systems, providing  adequate  welfare for 
the patients' families, and facilitating the waiting  room. 
Conclusion: The current quality model designed in this study can be a general guide to improve the 
quality of services provided by the emergency ward. However, using this model has its limitations such 
as being complex and time-consuming. 
Key words: QFD, House of Quality, Services of Emergency Ward 
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